 COMUNICAREA CU PACIENTUL 1 Istoric Comunicarea a fost perceputa ca un element fundamental al existentei umane inca din antichitate Cuvantul se trage din latinescul communis = a pune de acord, a fi in legatura cu, a fi in relatie cu In vocabularul anticilor cuvantul era transmis cu sens de a transmite si celorlalti, a impartasi ceva celorlalti Cu toate ca acest cuvant are radacini latine, primele preocupari legate de comunicare le-au avut grecii Pentru acestia, arta cuvantului , maestria de a-si elabora discursurile si de a le exprima in agora era o conditie indispensabila a statutului de cetatean Elemente concrete de teorie a comunicarii au aparut inca din sec VI (inainte de Hristos), in lucrarea lui Corax din Siracuza “Arta retoricii” Platon si Aristotel vor continua aceste preocupari institutionalizand comunicarea ca disciplina de studiu alaturi de filosofie si matematica, in Lyceum si Academia Greaca Rolul comunicarii institutionalizate in Evul Mediu se reduce Odata cu dezvoltarea bisericii si cresterea rolului ei in viata oamenilor si odata cu dezvoltarea drumurilor comerciale, comunicarea incepe sa aiba noi dimensiuni: de obicei in fiecare stat, pe langa liderul autohton, exista un om care se ocupa de redactarea actelor oficiale, de consemnarea faptelor, de elaborarea legilor In aceasta perioada incepe sa se contureze primul sistem comun de semne si simboluri, pentru anumite zone ale lumii In epoca moderna, comunicarea suporta un boom de dezvoltare, sub toate aspectele ei: stiintific, tehnic etc 2 Definitie Exista un numar imens de incercari de definire a procesului de comunicare, de la cele mai simple (comunicarea este un proces de transmitere si receptionare a unor informatii intre cel putin 2 persoane) pana la definitii tehniciste, foarte complicate In acceptiunea noastra, ca proces important in relatia cu clientul, comunicarea este un proces activ de transmitere si receptionare de informatii, in care cel putin unul dintre partenerii de comunicare (terapeutul) trebuie sa aiba abilitati: Psihoterapie Pozitiva 1 Seminar 3 1 de ascultare activa, 2 de intelegere a mesajului si de a raspunde unor intrebari, 3 de interpretare a limbajului nonverbal 4 de motivare a interlocutorului pentru ca acesta sa sustina conversatia Pentru a comunica eficient respectam urmatoarele doua reguli de baza: 1 Transmite mesajul clar si concis 2 Asculta si intelege mesajul pe care celalalt il transmite 3 Componentele comunicarii Exista trei componente ale comunicarii prin intermediul carora transmitem informatii catre ceilalti: − componenta verbala − componenta non-verbala − componenta para-verbala a Componenta verbala Componenta verbala este reprezentata de cuvintele pe care le folosim in relatia de comunicare Cercetatorul Marti Joos (apud Mihai Dinu, Comunicarea) semnaleaza ca in imprejurari diferite folosim “limbi” diferite, cunoscute doar membrilor grupului social, dar alternate dupa necesitati Joos sustine ca exista 5 stiluri de comunicare, in functie de audienta: − Stilul non-cooperant – atunci cand transmitatorul si receptorul nu se cunosc – este situatia in care vorbim la telefon pentru prima data cu clientul nostru, nu ne cunoastem, suntem sobri si formali, nu avem feedback cu privire la efectele a ceea ce spunem − Stilul formal – atunci cand ne adresam unui auditoriu imens, ale carui reactii sunt, de data aceasta perceptibile pentru vorbitor Discursul este la un nivel ridicat de coerenta, este necesar ca frazele sa fie construite cu grija pentru ca intreg auditoriu sa inteleaga Sunt evitate repetitiile, expresiile prea familiare, suspensiile etc − Stilul consultativ – este cel al discutiilor cu caracter profesional, de afaceri, de Psihoterapie Pozitiva 2 Seminar 3 consiliere Participarea la dialog de aceasta data este activa Este importanta elaborarea discursului anterior comunicarii, pentru a evita aparitia unor elemente lexicale parazite, a ezitarilor si reluarilor sau chiar a dezacordurilor − Stilul ocazional – este specific conversatiilor intre prieteni Participantii trec fara restrictii de la un subiect la altul, apar expresiile eliptice, se foloseste argoul si expresiile familiare − Stilul intim – se caracterizeaza prin recurgerea la un cod personal, care nu mai are drept obiectiv comunicarea unor date exterioare, ci ofera informatii despre starile si trairile intime ale subiectului Regulile comunicarii verbale: − Este foarte important sa nu incearcam sa ne impresionam clientul folosind cuvinte si expresii care depasesc nivelul lui de intelegere De aceea: ✔ utilizam cuvinte si expresii clare, pe care clientul le poate intelege usor; ✔ nu vorbim in limbaj de specialitate decat atunci cand este strict necesar, iar in aceste conditii explicam clientului termenii ✔ nu folosim fraze intortochiate − Cerem feedback cu privire la cele intelese − Spunem cand nu am inteles ceva, cerem lamuriri b Componenta non-verbala Miscarea picioarelor, expresiile faciale, gesturile sau pozitia in care stam la o discutie sunt forme ale comunicarii nonverbale prin intermediul carora transmitem celorlalti informatii Putem sa nu spunem verbal cuiva ca il consideram stupid sau prost, dar putem sa ii transmitem acest mesaj prin semnale nonverbale, fara sa ne dam seama de ceea ce facem Cuvintele pot fi usor manipulate dar componenta nonverbala este mai dificil de controlat Cateva dintre elementele componentei non-verbale sunt: Orientarea corpului Orientarea corpului (sau a diferitelor segmente ale corpului) in raport cu interlocutorul, transmite mesaje subtile Astfel, orientarea corpului si a privirii spre interlocutor sustine comunicarea Orientarea corpului si a privirii spre usa semnaleaza dorinta de a pleca Psihoterapie Pozitiva 3 Seminar 3 ! Pentru a facilita comunicarea este recomandat sa stati intotdeauna cu fata spre persoana cu care vorbiti, sa nu scrieti si sa nu va cautati lucrurile (acte, materiale) prin geanta sau birou in timp ce discutati  Postura Postura pe care o aveti trebuie sa fie asociata cu increderea si entuziasmul Ea indica nivelul de relaxare sau tensiune pe care il aveti Fiti atent nu doar la propria postura ci si la postura celuilalt, ea fiind o sursa foarte buna de informatii legate de starea lui in momentul comunicarii ! De exemplu, postura dreapta, capul ridicat sau lasat pe spate indica multumire de sine Capul plecat si umerii cazuti indica supunere, sentimente de inferioritate sau timiditate O postura incordata si rigida tradeaza teama A sta in picioare atunci cand celalalt sta jos insemna dominare si nevoie de putere ! Asezati-va pe scaune de aceeasi inaltime cu clientul vostru – inaltimea la care stam indica relatia de dominare – cel ce sta mai sus va domina pe cel ce sta mai jos  Expresia faciala (mimica) Fata umana cuprinde peste 80 de muschi care pot crea peste 7000 de expresii Ne bazam pe observarea fetei pentru a intari sau a contrazice ceea ce se comunica prin dialog Tot asa, in viata de zi cu zi fetele noastre si fetele celor din jurul nostru transmit emotii si sentimente interioare Cat de bine stim sa citim fetele? Cercetarile au dovedit ca multi oameni sunt capabili sa descifreze expresiile faciale cu mare acuratete, dar altora le lipseste aceasta abilitate Psihoterapie Pozitiva 4 Seminar 3 Dintre toate canalele nonverbale, fata este cel mai important ecran al emotiilor Poti sa iti ascunzi mainile, poti sa taci dar nu poti sa-ti ascunzi fata fara a trezi suspiciuni De vreme ce nu putem sa ne ascundem fata putem usor sa “citim” mesajul pe care celalalt il transmite prin intermediul mimicii Exprimarea faciala a principalelor 5 emotii care sunt universale (Ekman & Izard): SURPRIZA - sprancene ridicate care creaza cute orizontale pe frunte si de obicei, gura deschisa intr-o forma ovala • FURIA - sprancenele sunt de obicei coborate si apropiate (incruntate), ochii par sa • fixeze obiectele, iar buzele sunt stranse puternic sau sunt trase inspre inapoi intr-o • forma patrata, descoperind dintii inclestati Adesea fata se inroseste si venele de pe gat • si de la tample devin clar vizibile • • FERICIREA - buzele sunt usor curbate in sus; obrajii si colturile ridicate ale buzelor • formeaza riduri sau gropite care coboara dinspre nas spre exteriorul fetei, dincolo de Psihoterapie Pozitiva 5 Seminar 3 • buze, si de la ochi spre exterior, in jurul obrajilor • • TRISTETEA - o pierdere a tonusului muschilor faciali (fata cazuta); capetele interioare • ale sprancenelor sunt ridicate in sus si pot fi apropiate, pleoapa superioara e usor • coborata, colturile buzelor sunt lasate usor in jos, iar buzele pot tremura usor • • TEAMA - sprancenele sunt usor ridicate si apropiate; ochii sunt deschisi mai larg decat • de obicei, iar pleoapele inferioare sunt tensionate; buzele sunt stanse usor si pot apare • linii in mijlocul fruntii, mai degraba decat pe toata fruntea In ultima perioada se considera ca si dezgustul face parte dintre emotiile de baza, acest tip de emotie fiind usor de delimitat intre celelalte In mod interesant, conform cercetarilor facute de Daniel Goleman, a adopta o fata trista, fericita sau inspaimantata poate chiar sa induca celorlalti emotia reprezentata prin expresia respectiva Astfel, in timp ce emotiile noastre pot influenta expresiile faciale, expresiile faciale pot influenta de asemenea emotiile De vreme ce nu putem sa ne ascundem fata depunem mari eforturi pentru a controla expresiile pe care le transmitem celorlalti Cum realizam acest lucru? Pentru a controla comportamentul nostru facial, putem sa intensificam, sa de-intensificam, sa neutralizam sau sa mascam o emotie · • Cand intensificam o emotie, exageram raspunsurile noastre faciale pentru a veni in intampinarea asteptarilor celor care ne privesc De exemplu, atunci cand primim un cadou care nu ne place, cu totii ne prefacem ca ne place acel cadou pentru a nu-l jigni pe cel care ni l-a adus • Cand de-intensificam o emotie, diminuam comportamentele noastre faciale astfel incat ceilalti sa aprecieze reactiile noastre ca fiind mai potrivite Exemplu: cand esti furios pe seful tau nu-ti exprimi furia cum ai face-o daca ai fi furios pe un prieten • Cand neutralizam o emotie, evitam sa aratam acea emotie In cultura noastra barbatii neutralizeaza frica si tristetea mai frecvent decat femeile (exista prejudecata conform careia un barbat care plange este slab) Psihoterapie Pozitiva 6 Seminar 3 • In sfarsit, cand mascam o emotie, o inlocuim cu alta la care credem ca ceilalti vor raspunde favorabil Astfel uneori ascundem sentimente ca gelozia, dezamagirea sau furia Daca observati discrepante sau contradictii intre mesajul verbal si cel nonverbal, incercati sa aflati motivul acestora Facial, comunicam in fiecare moment, mai degraba emotii multiple, imbinari de emotii, decat emotii singulare Prezenta sau absenta anumitor imbinari de emotii poate oferi o explicatie a motivului pentru care ne simtim confortabil in prezenta unor oameni si inconfortabil in prezenta altora Se pare ca unele expresii faciale apar numai pentru o fractiune de secunda Astfel, ceea ce incepe ca un zambet se poate transforma pentru scurt timp in grimasa si apoi sa se transforme iar intr-un zambet Aceste schimbari pot sa nu dureze mai mult de o optime sau de o cincime de secunda Cercetatorii numesc aceste modificari fugare ale fetei expresii microfaciale sau micromomentare Se crede ca expresiile microfaciale arata starea emotionala curenta si apar de obicei cand o persoana incearca inconstient sau constient sa ascunda sau sa deghizeze o emotie sau un sentiment Chiar daca microexpresiile pot fi doar ceva mai mult decat un tic al gurii sau al unei sprancene, ele pot indica observatorilor ca mesajul pe care un emitator incearca sa-l transmita nu este si mesajul pe care acel emitator il gandeste Conform cercetarilor facute de Daniel Goleman, a adopta o fata vesela, fericita sau inspaimantata poate sa induca celorlalti emotia reprezentata prin expresia respectiva  Contactul vizual E foarte important sa mentinem contactul vizual cu ceilalti pentru a recunoaste nu numai cand ceilalti nu se uita la noi ci si pentru a intelege unde se uita, deoarece fiecare indiciu ne poate furniza informatii potentiale despre procesele inconstiente ce se petrec in mintea oamenilor Intrucat aceste indicii nu sunt controlate constient, doar foarte rar ne vor induce in eroare Lipsa contactului vizual ii poate face pe ceilalti sa creada ca avem ceva de ascuns sau ca nu ii agreem Mai poate sugera ca doi oameni se afla in competitie unul cu celalalt Altii pot interpreta absenta contactului vizual ca semnificand fie plictiseala, fie dorinta de a incheia o interactiune Psihoterapie Pozitiva 7 Seminar 3 ! Variate miscari ale ochilor sunt asociate cu expresii emotionale: • Privirea in jos sugereaza modestie • Privirea fixa sugereaza raceala • Ochii larg deschisi sugereaza intrebare, naivitate, onestitate sau teama • Clipirea excesiva sugereaza nervozitate si nesiguranta Cercetatorii au aratat ca pe masura ce devenim interesati de ceva, rata clipirii scade si pupilele se dilata Adultii care nu au nimic de ascuns clipesc doar de 10 –20 de ori pe minut, si chiar si atat poate fi excesiv; studiile pe copii mici arata ca la acestia nevoia fiziologica de a clipi apare doar o data la fiecare 2 minute Cercetarile sugereaza ca oamenii privesc intr-o directie cand incearca sa-si aminteasca ceva si in alta directie cand incearca sa inventeze ceva Nu uitati ca e foarte important sa mentinem contactul vizual cu ceilalti pentru a recunoaste nu numai cand ceilalti nu se uita la noi ci si pentru a intelege unde se uita, deoarece fiecare indiciu ne poate furniza informatii potentiale despre procesele inconstiente ale oamenilor si despre cum acceseaza intern datele Intrucat aceste indicii nu sunt controlate constient, doar foarte rar ne vor induce in eroare Durata de timp in care privim o persoana sau un obiect comunica de asemenea un mesaj In cultura noastra este acceptat sa privesti indelungat animale sau obiecte, dar este nepoliticos sa fixezi cu privirea oamenii In loc sa privim indelung alte persoane se presupune ca trebuie sa practicam ceea ce se cheama "inatentie politicoasa", evitand contactul vizual sustinut si lasand privirea sa se odihneasca numai cateva momente asupra altor persoane Desi e permis sa privesti pe cineva pe care nu-l stii 1 sau 2 secunde, dupa acest rastimp se cuvine sa ne mutam privirea Daca privim prea indelungat oamenii, riscam sa le provocam stari de agitatie si de disconfort sau acest gest poate sa fie interpretat ca o provocare In ciuda "inatentiei politicoase", la orice intrunire, primul lucru pe care toti cei prezenti il fac este sa se priveasca unii pe ceilalti Contactul vizual este important pentru ca ne ofera anumite informatii In primul rand, ne ofera feedback despre ce impresie le producem celorlalti in situatii interpersonale sau publice Este mult mai usor sa evitam Psihoterapie Pozitiva 8 Seminar 3 sa vorbim sau sa ascultam oamenii daca nu avem contact vizual cu ei Dupa cum afirma si cercetatorii Michael Argyle si Janet Dean contactul vizual face interactiunea aproape o obligatie Contactul vizual intre oameni poate oferi adesea indicii despre relatia existenta intre ei Poate semnala nevoia de includere si afiliere Persoanele cu o mare nevoie de afiliere raspund adesea prin intoarcerea privirii celor care ii privesc Exista un mare numar de contacte vizuale intre persoanele care se plac De asemenea, creste contactul vizual cu ceilalti daca distanta fizica dintre noi este crescuta Desigur trebuie sa tinem cont de influenta pe care o aduce cultura asupra contactului vizual In unele culturi se foloseste contactul vizual mai mult decat la noi; in altele mai putin Arabii, de exemplu, se angajeaza in mai multe contacte vizuale, iar japonezii in mai putine decat americanii De fapt, japonezii cred ca un contact vizual prelungit este un semn al lipsei de respect; copiii japonezi invata de timpuriu sa evite contactul vizual direct si sa-si directioneze privirea asupra gatului cand vorbesc cu cineva  Spatiul personal Cu cat distanta dintre voi si cel cu care vorbiti este mai mica, cu atat relatia pe care o stabiliti va fi mai intima Spatiul personal este distanta la care suntem pregatiti sa interactionam cu altii • distanta intima - de la contact fizic pana la 45 cm • distanta personala – de la 45 cm la 120 cm • distanta sociala – 120 cm la 3 m • distanta publica – peste 3 m • Distanta intima: la aceasta distanta, contactul fizic este natural Simturile noastre sunt in functiune Pot sa fie usor stimulate, dar de asemenea pot sa fie usor ofensate daca ne gasim intr-o situatie inconfortabila Uneori suntem fortati sa facem fata distantei intime intre noi si straini in autobuse aglomerate, lifturi sau trenuri • Distanta personala: cand comunicam de la aceasta distanta, inca putem sa ne strangem mainile Aceasta este cea mai comuna distanta intre oamenii care vorbesc informal la serviciu sau la petreceri si suntem apti sa sustinem majoritatea conversatiilor noastre in aceste limite Daca veti reduce distanta personala la distanta intima este probabil ca cealalta persoana sa se simta inconfortabil Daca mariti aceasta distanta, e probabil ca celalalt sa se simta respins • Distanta sociala: la distanta sociala, oamenii nu-si mai impartasesc grijile Psihoterapie Pozitiva 9 Seminar 3 personale Astfel, aceasta este o distanta de “siguranta”, una la care vom comunica informatii si sentimente care nu sunt in mod particular private Multe dintre conversatiile de la masa sau conferinte sau sedinte, apar in acest spatiu In afaceri, protectorul principal al distantei sociale este biroul Cu cat e mai mare distanta dintre oameni cu atat e mai formala intalnirea (la o intrunire sociala poti sa spui cat de bine se cunosc oamenii intre ei, examinand cat de aproape stau unii de ceilalti) • Distanta publica: este rezervata de obicei strainilor cu care nu dorim sa avem nici o interactiune Distantele aflate la extrema indepartata a acestui interval, se afla cu mult dincolo de zona implicarii personale, iar comunicarea interpersonala devine foarte improbabila ! Daca celalalt sta in spatele biroului, face asta pentru ca de acolo da impresia de intangibil si autoritar, ceea ce nu va duce la dezvoltarea unei relatii de comunicare eficiente Faceti tot posibilul sa nu aveti obstacole intre voi si client atunci cand vorbiti cu el O distanta prea mare v-a induce inhibitie, iar o distanta foarte mica fata de interlocutor, deoarece intram in spatiul lui personal al acestuia, da senzatia de agresivitate si genereaza senzatii de disconfort  Gesturile Se mai numesc si “limbajul mainilor” si sunt foarte importante in transmiterea de mesaje Ele pot sugera: comunicarea de informatie (ex Salutul unui prieten), comunicarea emotiei (ex Comunicarea surprizei), sustinerea discursului, exprimarea imaginii de sine (de ex Gesturile largi exprima incredere in sine; cele absente sau de amplitudine foarte mica descriu neincredere, teama) ! Lipsa gesturilor intr-o conversatie da senzatia de discutie seaca, lasa impresia ca suntem timizi Gesturi prea largi sau gesticularea excesiva distrage atentia clientului de la mesajul pe care il transmitem si lasa senzatia de graba sau de teama c Componenta para-verbala Tonul si volumul vocii sau viteza cu care vorbim sunt elemente ale comunicarii paraverbale care transmit mesaje congruente sau incongruente cu mesajul verbal  Inaltimea vocii: se refera la sunetele inalte sau joase ale vocii; sunt similare inaltimii Psihoterapie Pozitiva 10 Seminar 3 unei scale muzicale Tindem sa asociem sunetele inalte cu vocea femeilor si sunetele joase cu vocea barbatilor Asociem vocile joase cu puterea si maturitatea, iar vocile inalte cu neajutorarea, tensiunea si nervozitatea Desi avem cu totii ceea ce se cheama o inaltime obisnuita (a vocii) am invatat de asemenea sa variem inaltimea vocii pentru a reflecta propria dispozitie afectiva si pentru a genera interesul ascultatorilor • Tonalitati inalte: voce stridenta, tipatoare (cand suntem tensionati si anxiosi) • Tonalitati joase: voce plina, sigura (cand suntem calmi, relaxati) • Tonalitati foarte joase: voce groasa, gatuita, aspra (cand suntem obositi, precipitati)  Timbrul si ritmul vorbirii: defineste modul in care ne ridicam si coboram vocea Timbrul poate fi ascutit sau grav Timbrul se asociaza cu intensitatea si ritmul vorbirii Timbrul poate trada atitudinile si emotiile, poate arata infricosare, prietenie, umilinta, dominare, intelegere, plictiseala etc • Timbrul contine nenumarate unitati de informatie Reactia interlocutorului este influentata de timbrul pe care il folosim • Adaptati-va timbrul sonor in functie de situatie (cand este necesar calmul vorbiti mai grav) • Daca ritmul vorbirii este mare, interlocutorul poate primi mesajul ca pe o urgenta • Viteza mare de vorbire poate sa ne creeze dificultati de a intelege si probabil ca, atunci cand vorbim repede, nici nu vom putea pronunta fiecare cuvant clar si cu atentie • Ritmul vorbirii este imediat sesizat (neplacut) daca nu corespunde asteptarilor • Modificati ritmul vorbirii in concordanta cu importanta mesajului, rostind cuvintele si frazele nesemnificative mai repede, iar frazele si cuvintele mai semnificative mai rar si mai accentuat • Cu cat informatiile sunt (sau par a fi) necunoscute interlocutorului, cu atat mai lent trebuie sa fie ritmul in care le prezentam Aceasta se poate realiza prin introducerea mai multor pauze  Dictia si accentul: dictia este modul in care spunem sau pronuntam cuvintele Se obtine prin educatie si exercitiu si este influentata intr-o oarecare masura de accent O dictie inadecvata poate fi determinata de o incordare si rigidizare puternica a Psihoterapie Pozitiva 11 Seminar 3 maxilarelor sau buzelor Accentul este influenta pe care o avem din cauza pozitionarii geografice: cea mai corecta limba romana este vorbita in zona Brasov Locuitorii celorlalte zone geografice sunt rapid recunoscuti ca apartinand Modovei, Ardealului, Olteniei etc in functie de accent  Volumul vocii: este alt element para-verbal care afecteaza semnificatia perceputa a mesajului Unii oameni nu par sa aiba destula energie ca sa fie auziti de ceilalti Altii par sa strige tot timpul Volumul reflecta frecvent intensitatea emotionala ! Oamenii zgomotosi sunt des perceputi ca fiind agresivi, aroganti si tirani Oamenii care vorbesc incet sunt perceputi ca timizi si politicosi Volumul trebuie sa fie variat pentru a fi eficient Atentie: daca mesajul verbal si cel nonverbal / paraverbal nu sunt congruente, interlocutorul va receptiona si interpreta mesajul nonverbal / paraverbal Acest lucru se intampla deoarece: - prin intermediul componentei verbale a comunicarii transmitem 7% din informatii - prin intermediul componentei nonverbale transmitem 55% din informatii - componenta paraverbala este raspunzatoare de 38% din informatiile transmise 7% comunicarea verbala 38% comunicarea nonverbala 55% comunicarea paraverbala Fig 1 Transmiterea informatiei prin intermediul componentelor comunicarii Nu uitati!! Componentele nonverbale si paraverbale ale limbajului pot schimba complet semnificatia unui mesaj verbal Psihoterapie Pozitiva 12 Seminar 3 4 Tehnici de comunicare “Avem doua urechi si o singura gura ca sa ascultam de doua ori mai mult decat vorbim!” Fig 2 Modelul comunicarii interumane (dupa Joseph DeVito) • Retine ca intre tine ca emitator si persoana din fata ta, receptorul, se interpune canalul de comunicare in care pot apare bariere in calea mesajului • Pentru ca mesajul sa treaca prin acest canal, el trebuie redat intr-o forma apta de transmisie • Mesajul (limbaj verbal, non-verbal, para-verbal) poate fi descifrat uneori distorsionat de catre receptor, de aceea este important modul in care transmitem acest mesaj • Comunicarea interumana vehiculeaza si un continut emotional ce se caracterizeaza printr-un grad de consonanta psihica, de acceptare sau inacceptare, de concordanta sau neconcordanta, ceea ce se manifesta intr-un fel sau altul in atitudinea celor ce participa la comunicare • Orice emitator devine la randul sau receptor in procesul comunicarii • Ca receptor este important sa invatam sa ascultam in mod activ !!! Psihoterapie Pozitiva 13 Seminar 3 Ascultarea activa A asculta activ inseamna:  Ascultarea mesajului – este important sa acordam atentie informatiilor care se transmit, sa auzim si sa intelegem mesajul transmis  Identificarea emotiilor pe care le contine mesajul – aceste emotii pot fi exprimate direct, prin cuvinte sau trebuie sa le identificam singuri, in functie de mimica, gesturi, tonalitate, pauze in vorbire  Inlaturarea posibilelor bariere in calea comunicarii – evita sa dai ordine, sa amentinti, sa critici neconstructiv, sa interoghezi, sa ironizezi etc Aceste bariere se pot datora interlocutorului sau chiar tie  Verificarea intelegerii corecte a mesajului – punem intrebari, urmarim daca limbajul nonverbal este in concordanta cu mesajul verbal transmis  Incurajarea vorbitorului pentru a continua Elementele ascultarii active sunt: - feedback-ul - sumarizarea - formularea intrebarilor Psihoterapie Pozitiva 14 Seminar 3 o Feedback-ul Presupune oferirea unui raspuns la cele comunicate de vorbitor De multe ori il dam sau il primim in stil nonverbal: inclinarea capului, gesturi de incurajare, gesturi care arata ca esti / clientul este atent si interesat Rolul feedback-ului:  ajuta la construirea relatiei interumane  arata vorbitorului ca mesajul sau este inteles  creeaza vorbitorului sentimentul ca este acceptat  ajuta vorbitorul sa continue si face ca situatia sa nu se transforme intr-un simplu monolog Tehnici de feedback 1 Una din tehnicile de oferire a feedback-ului, utila in relatia noastra cu clientul, este feedback-ul echilibrat Aceasta tehnica presupune urmatoarele elemente: − se ofera o prima perspectiva pozitiva asupra unui anumit comportament − se exprima ingrijorarea cu privire la comportamentul negativ De exemplu: “Este foarte bine ca ati apelat la servicii specializate pentru problema dumneavoastra Psihoterapia va poate ajuta in multe feluri Ma ingrijoreaza dorinta dumneavoastra de a nu lua medicatie pentru problemele pe care le aveti” 2 Tehnica sandwich – este o tehnica in care oferim feedback-ul negativ “impachetat” intre doua “felii” de pozitiv De exemplu: “V-ati facut foarte bine tema de casa si apreciez atentia si meticulozitatea cu care lucrati (+) Aceasta tema de casa nu este totul in munca noastra in terapie Celelalte exercitii sunt si ele foarte importante si am sa va rog sa le realizati, altfel nu putem continua (-) Fiind atat de atenta la detalii, cum va vad ca sunteti la teme de casa, sunt convinsa ca si exercitiile le veti face cu multa atentie si foarte corect (+)” Psihoterapie Pozitiva 15 Seminar 3 FOARTE IMPORTANT! Fa asa Nu fa asa - Incepe cu aspectele pozitive - Nu da feedback negativ in public - Fii sincer - Nu ataca persoana ci ataca subiectul - Fa referire la fapte - Nu il face pe celalalt sa se apere - Fii constructiv, adica ofera si solutii Intre partea pozitiva si cea negativa, evitati sa folositi conjunctiile DAR, INSA, CU TOATE ASTEA, CI Ele contracareaza efectele pozitive ale frazei, determinand concentrarea atentiei clientului doar asupra partilor negative ale feedback-ului o Sumarizarea - presupune sa rezumati sintetic, concis, precis mesajul care vi se transmite Rolul sumarizarii:  pastreaza coerenta in comunicare  intareste feedback-ul  marcheaza aspectele importante o Formularea intrebarilor In cadrul comunicarii cu clientul un rol important il au intrebarile si modul in care formulam aceste intrebari, astfel incat sa obtinem afirmatiile dorite Rolul intrebarilor:  va ajuta sa colectati informatii  sa clarificati informatiile primite  sa conduceti discutia spre diferite aspecte Psihoterapie Pozitiva 16 Seminar 3 Tipuri de intrebari In general, intrebarile pot fi clasificate ca intrebari inchise si intrebari deschise Intrebarile inchise sunt intrebari la care se poate raspunde monosilabic, de exemplu cu “da” sau “nu” “Ati mai folosit tehnici de relaxare pana acum?” “V-ati facut tema de casa?” Avantajele folosirii intrebarilor inchise:  sunt usor de formulat  primirea unor raspunsuri simple, directe  compararea raspunsurilor date de mai multe persoane  sunt foarte utile la persoanele care vorbesc foarte mult si pentru incheierea unei conversatii Dezavantajele folosirii intrebarilor inchise:  nu permit obtinerea unor informatii detaliate  pot crea tensiune, interlocutorul neavand posibilitatea sa ofere explicatii Intrebarile deschise (CAND, CUM, UNDE, CINE, CARE) permit libertate in alegerea raspunsului De exemplu: “Cum vi s-a parut exercitiul pe care l-am invatat impreuna ?” “Cand ati inceput sa aveti primele atacuri de panica si cum s-au intamplat ele?” Avantajele folosirii intrebarilor deschise:  obtinerea de informatii mai detaliate  exprimarea opiniilor, sentimentelor Dezavantajele folosirii intrebarilor deschise:  dureaza mai mult timp  se pot obtine informatii, detalii irelevante  pot aparea devieri de la subiect  se pot evita raspunsurile directe la intrebari Psihoterapie Pozitiva 17 Seminar 3 Alaturi de aceste intrebari de baza mai exista si intrebarile justificative (DE CE, CE) Acest tip de intrebari folosite in anumite contexte si cu anumite conotatii inchid dialogul, determinand interlocutorul sa se simta vinovat pentru ceea ce s-a intamplat, inainte de a avea timp sa explice ce anume s-a intamplat Aceste intrebari este important sa le folosim intr-un context in care sa fie indepartata valoarea lor de judecata De exemplu: − Nu vom intreba niciodata: “De ce nu v-ati facut tema de casa?” − Vom intreba in schimb: “De ce credeti ca tata s-a purtat asa cu dumneavoastra?” Expresii: asa da, asa nu Exemple de expresii indezirabile in relatia terapeutica: 1 Expresii din familia "negarea negativului" Stergeti din vocabular toate expresiile prin care se neaga ceva Motivul? Chiar daca la nivelul constientului cel care va asculta va intelege perfect, la nivelul subconstientului creierul nu intelege negarea si se va forma chiar imaginea pe care nu o vreti! Adica, daca spuneti "Nici o problema", subconstientul celor care va asculta va retine existenta unei probleme; daca spunefi "Nu va ingrijorati", se va intelege ca exista niste motive de ingrijorare; daca spuneti "Nu e grav", se va intelege tocmai ca e grav Asadar, de fiecare data cand sunteti tentat sa folositi o expresie cum sunt cele de mai sus, mai bine cautati o formulare echivalenta, dar pozitiva De exemplu, in loc de "Nu va suparati ", spuneti "Fiti amabil " 2 "Da, dar " Aceasta expresie este obligatoriu sa fie eliminata La nivel subliminal clientul percepe oricum un "nu" (o pozitie diferita de a lui, o critica la ceea ce a spus) si, in loc sa asculte ceea ce urmeaza dupa "dar", va deveni mai rigid Ceea ce aveti de facut este sa inlocuiti "dar" cu "si" Din punctul de vedere a ceea ce aveti de spus, sensul expresiei nu se va modifica, in schimb clientul nu va mai percepe critica implicita 3 "Va rog" – este o varianta care se foloseste in alte domenii si nu in psihoterapie A fi prea politicosi sau prea servili cu clientul nostru poate fi o problema a Psihoterapie Pozitiva 18 Seminar 3 noastra Chiar ar fi de dorit sa fim atenti la momentele in care suntem tentati sa fim prea politicosi si sa ne intrebam de ce facem asta 4 Adesea auzim expresia "Imi pare rau… dar “, singurul "rezultat" pe care il obtinem este pierderea respectului din partea clientului Daca exista un motiv pentru care trebuie sa ne cerem scuze, putem formula altfel, de exemplu: "Ceea ce s-a intamplat este, intr-adevar, ceva foarte neplacut Haideti sa vedem cum putem gasi o rezolvare" 5 "Voi incerca" A spune "O sa incerc" sau ceva asemanator inseamna, evident, a pregati terenul pentru a putea spune mai tarziu "Am incercat, dar nu a fost posibil" Verbul "a incerca" nu creeaza deloc incredere si ii da imediat de banuit clientului Daca rezultatul pe care il va aduce serviciul nostru nu este garantat, este profesionist sa spunem ceva de genul: "Din experienta mea pot sa va spun ca " 6 "Nu sunt sigur" Cum sa convingem un client atata timp cat noi insine nu suntem convinsi (si lasam si sa se vada lucrul acesta)? Daca ne aflam in dificultate (adica atunci cand clientul are o obiectie sau formuleaza o intrebare la care nu avem raspuns) iata ce vom spune: "Intrebarea dvs e foarte interesanta Am sa caut in literatura de specialitate raspunsul si am sa va pregatesc un material pe data viitoare cu privire la acest aspect ” Fiti curajosi si recunoasteti cand nu stiti ceva A da senzatia ca suntem atotcunoscatori, determina neincredere din partea clientului 7 "Ca sa fiu sincer " ("Daca tot trebuie sa spunem adevarul ", "Vorbind serios ") Ce sa intelegem? Ca pana acum s-a glumit ori s-au spus minciuni? Aceasta este o expresie care subliniaza mesajul unei fraze si totusi nu linisteste clientul, ci mareste neincrederea La fel, declaratiile de genul "Pe onoarea mea" nu fac decat sa declanseze suspiciuni Onoarea se demonstreaza cu fapte, nu cu declaratii 8 Evitarea negatiilor – pentru clarificare puneti clientului intrebari afirmative, de genul: Psihoterapie Pozitiva 19 Seminar 3 “Doriti sa discutam azi despre ?” si evitati intrebarile de genul: ”Nu doriti sa discutam azi despre ?” 5 PROBLEME DE COMUNICARE Problemele de comunicare apar frecvent atat in relatia noastra cu clientul dar mai ales in relatia clientului cu terti Factorii care genereaza problemele de comunicare sunt:  volumul prea mare de informatii transmise  volumul prea mic de informatii  comunicarea gresit directionata  comunicarea inexacta si incompleta  zvonul a Distorsionarea mesajului O problema importanta care altereaza comunicarea si la care este necesar sa fim atenti in relatia cu clientul nostru, si in ceea ce ne transmite clientul din experienta sa de viata, este distorsiunea in lant a mesajului, adica transmiterea de la o persoana la alta a unei informatii Atunci cand este transmis un mesaj (in lant) poate fi modificat prin:  accentuarea anumitor parti, conferindu-le astfel o mai mare importanta  adaugarea de noi informatii, pentru ca mesajul sa para mai interesant  modificarea unor detalii, pentru ca mesajul sa convina celui care il transmite sau sa fie mai usor acceptat de cel care il primeste  schimbarea ordinii anumitor detalii, pentru ca mesajul sa para mai logic  completarea anumitor „goluri”, pentru ca mesajul sa fie mai credibil sau sa sune mai clar De aceea in relatia cu clientul este foarte important sa ii cerem sa noteze ceea ce este dificil de memorat pentru a evita distorsionarea mesajului Psihoterapie Pozitiva 20 Seminar 3 b Climatul comunicarii Climatul comunicarii reprezinta atmosfera sau conditiile in care se realizeaza schimbul de informatii, idei si sentimente Intr-un mediu deschis sau cooperant oamenii percep intr-o mai mare masura importanta si valoarea rolului lor, asculta si inteleg mai repede ceea ce li se transmite, simtind ca isi pot exprima ideile cu sinceritate, fara teama unor represalii Un astfel de mediu stimuleaza clientul sa inteleaga mai bine ce este ok si ce nu este ok din ceea ce face/spune, ce anume este necesar sa faca/sa schimbe, de ce anume este necesar asta etc Caracteristicile principale ale unui climat deschis de comunicare sunt: • Se ofera informatii, nu se fac judecati de valoare asupra comportamentelor cuiva • Chiar atunci cand sunt exprimate critici, scopul lor este de a ajuta si de a imbunatati performantele sau relatiile si nu de a transmite mesaje ascunse • Se pune accentul pe aflarea unei solutii la probleme si nu pe ceea ce nu se poate face • Se pune un accent deosebit pe empatie si intelegere • Se ofera permanent feedback legat de rezultatele partiale si finale ale temelor de casa, ale performantelor in rezolvarea problemei cu care vine clientul in terapie Climatul de comunicare inchis Eficienta comunicarii este primul aspect care are de suferit din cauza unui mediu inchis sau defensiv Acolo unde climatul de comunicare este inchis apar asa numitele “agende ascunse”, adica interesele ascunse (ale terapeutului sau ale clientului), care sunt urmarite cu inversunare – pentru castigarea faimei sau a unor acceptari Psihoterapie Pozitiva 21 Seminar 3 Caracteristicile principale ale unui climat inchis de comunicare sunt: − Când lucrurile nu merg bine, apar tendinţe de incriminare; feedback-ul este, de regulă, negativ, iar terapeutul ajunge sa se simta incompetent, sau clientul - inferior sau necorespunzător (“Din cauza dumneavoastra ma simt asa ”) − Clientilor li se pretinde în mod explicit să adopte un anumit comportament, inhibându-şi sau schimbându-şi trăsăturile care nu corespund normelor impuse (“Trebuie sa va schimbati, ca doar nu mai puteti functiona asa ”) − Mesajele au, de regulă, şi sensuri ascunse; sunt exprimate nesincer sau cu scopul de a manipula (“Am mai vazut eu pe cineva ca dumneavoastra si foarte rau a ajuns ”) − Comunicarea este, de obicei, detaşată şi impersonală, cu prea puţină preocupare pentru celalalt (“Faceti cum vreti, ca doar este problema dumneavoastra ”) − In cadrul relaţiilor cu celalat, se tinde la scoaterea în evidenţă a diferenţelor de statut, aptitudini sau cunoştinţe (“Am stiut eu ce va spun ca doar nu am facut scoala atatia ani degeaba ”) − Nu sunt acceptate de bunăvoie punctele de vedere diferite: “Eu sunt psihologul, asa ca eu stiu mai bine ” − Se acorda puţină importanţă nevoilor clientului c Bariere in comunicare Modurile de relationare care funcţionează ca bariere în procesul comunicativ, încetinind sau chiar făcând imposibilă comunicarea pot fi grupate în 12 categorii • A da ordine, a-i dirija pe ceilalti Aceste moduri de comunicare creează impresia clientului că sentimentele, nevoile şi problemele sale nu sunt importante, că tot timpul trebuie să corespundă aşteptărilor terapeutului Prin acest tip de comunicare ii dăm de înţeles celuilalt că nu poate fi acceptaţ aşa cum este în realitate Ex: “Termină cu plânsul, eşti ca un copil!” Aceste moduri de comunicare genereaza sentimente de frica, suparare, neincredere sau comportamente agresive şi ofensive Psihoterapie Pozitiva 22 Seminar 3 • Avertizarea, amenintarea Aceste moduri de comunicare sunt foarte asemănătoare cu dirijarea, dar ameninţarea şi avertizarea conţin şi consecinţele care pot fi aşteptate în cazul opunerii şi a rezistenţei celuilalt Ex: “Dacă nu iţi faci tema de casă nici pe data viitoare, nu te mai primesc in terapie!” Nevoile si asteptările celorlalti nu sunt luate în considerare, iar folosirea acestei formulari determina aparitia sentimentelor de frica, frustrare si adoptarea unui comportament pasiv • Predici de genul : “aşa ar trebui” sau “ ar fi mai bine, daca ” Reacţia la acest mod de comunicare este aparitia mecanismelor de rezistenţa / apărare Cu astfel de predici morale exprimăm că nu avem încredere în capacitatea de judecată a celuilalt Ex: “În astfel de cazuri tot ceea ce poţi să faci este sa-i spui sotului tau totul ” “Nu este voie să faci lucruri de care mai târziu să-ţi fie ruşine ” • Sfaturi, recomandari Sunt mesaje care dovedesc că nu avem încredere în celălalt, în faptul că şi celălalt este capabil să-şi rezolve problemele Datorită recomandărilor, persoana care primeşte tot timpul sfaturi poate deveni foarte uşor dependenta, incapabila să gândească într-un mod autonom; învată că pentru a rezolva o problemă este suficient sa se adreseze unui om cu putere Folosirea sfaturilor si recomandarilor are ca si consecinţa pierderea independenţei Sfaturile exprimă atitudinea superioară: Ex: “Ştiu eu ce ar fi potrivit pentru tine” În general sfaturile creează impresia persoanei că a fost înţeleasă greşit sau că nu a fost înţeleasă deloc Ex: “Dacă m-ar înţelege nu ar da astfel de sfaturi” • “Dascalirea” “Dascalirea” genereaza sentimente de inferioritate şi incapacitate, comportamente defensive sau de autoapărare deoarece sugerează că celălat este lipsit de o gândire logică şi nu este bine informat Pentru orice om este greu să accepte că a greşit şi, din această cauză, are tendinţa să- şi apere părerea sa cu orice preţ “Dascalirea” unei persoane poate fi uşor înţeleasă greşit şi interpretată ca un joc între puteri în care o persoană puternică doreşte să-l atragă de partea lui pe cel slab Psihoterapie Pozitiva 23 Seminar 3 • Critica, dezaprobarea Aceste moduri de comunicare nasc sentimente de vinovăţie şi de inferioritate Datorită aprecierilor negative oamenii îşi pierd încrederea în sine Judecăţile negative provoacă rezistenţă şi contracritică Ex : "dar nici tu nu eşti perfect" Persoana care tot timpul este criticată, încercând să-şi apere imaginea de sine poate să răspundă la critică cu supărare, mânie, ură Dacă unui om i se spune că este leneş, nu devine mai ambiţios, ci mai degrabă mai furios Indivizii care sunt supuşi des aprecierilor negative ajung la concluzia că nu sunt buni de nimic, sunt nevaloroşi şi inutili • Mustrarea, stigmatizarea Mustrarea şi stigmatizarea sunt forme ale aprecierii negative, ale criticii şi au un efect la fel de distrugător asupra imaginii de sine Cei care sunt mustrati sau stigmatizati vor incerca adesea sa gaseasca scuze • Analizarea, interpretarea Persona "analizată " se simte în general frustrată deoarece consideră că celălalt ştie totul despre ea, cunoaşte nevoile, motivele sale, adică este o carte deschisă în faţa celuilalt şi poate fi citită uşor oricând Dacă analiza şi interpretarea este corectă, persoana evaluată se poate simţi fără apărare, descoperită În caz că interpretarea este greşită (şi în general este greşită) individul va deveni furios şi va crede că este acuzat pe nedrept Afirmaţii de genul: "Eu ştiu de ce", "Eu pot să te citesc" sunt bariere de comunicare care împiedică deschiderea celuilalt Celălalt învaţă să nu spună multe informaţii despre el, să-si ascundă sentimentele adevărate, deoarece deschiderea totală în faţa celuilalt ar putea fi periculoasă • Lauda, aprecierea pozitiva Lauda nu este întotdeauna folositoare, dimpotrivă, câteodată are un efect negativ Aprecierea pozitivă care nu corespunde deloc imaginii de sine a persoanei, naşte reacţii adverse Ex: "nu este adevărat că le fac pe toate bine" Aceste aprecieri, laude, pot fi interpretate ca o încercare de a manipula, de a influenţa pe celălalt Ex: "Spune doar ca să mă faca sa ma simt bine" Aprecierea sugerează superioritate Totodată, lipsa laudei poate fi interpretată şi ca o critică în caz că mai înainte persoana era obişnuită cu laude Foarte des, lauda este folosit pentru economisirea timpului consacrat cunoaşterii sentimentelor celuilalt “Lasa, lasa, stiu ca este foarte bine cum ai facut !” Psihoterapie Pozitiva 24 Seminar 3 • Simpatie, consolare şi încurajare În aparenţă simpatia, consolarea si incurajarea pot fi de ajutor pentru o persoană, dar în realitate nu sunt atât de folositoare cu cât par a fi Dacă o persoană este încurajată, consolată atunci când are de fapt probleme serioase, se poate simţi neînţeleasă În general, oamenii îi încurajează, îi consolidează pe ceilalţi deoarece consideră incomod ascultarea "plângerilor" lor Emoţiile negative şi problemele altora pot fi câteodată o povară pentru noi În aceste situaţii grele, afirmaţiile încurajatoare aduc la cunoştinţa celui care suferă că ar fi mult mai bine dacă nu s-ar simţi în continuare aşa cum se simte • Interogatoriu, interesare, informare, întrebare Atunci când clientul prezintă o problema şi terapuetul, în loc să-l asculte, începe să-l interogheze, primul poate să creadă că celălalt doreşte doar să obţină informaţii si nu il intereseaza intelegerea propriu-zisa a problemei Totodată, întrebările pot împiedica vorbitorul în prezentarea gândurilor sale, dirijând comunicarea într-o direcţie care nu corespunde neapărat cu dorinţele persoanei Fiecare întrebare pusă de ascultător determină răspunsul vorbitorului împiedicând comunicarea liberă Interogatoriul nu ajută, ci mai degrabă împiedică o comunicare deschisă şi constructivă ● Distragerea atentiei, umorizare, ironizare Aceste mesaje transmit vorbitorului că ascultătorul nu este interesat de ceea ce spune, nu-l respectă şi nu-l acceptă aşa cum este Oamenilor le place să fie ascultaţi şi înţeleşi atunci când vorbesc Bagatelizarea problemelor, ironizarea şi umorizarea în situaţiile în care cineva suferă nu ajută în rezolvarea problemelor, dimpotrivă crează reacţii adverse De asemenea, distragerea atenţiei unei persoane de la problemele şi sentimentele sale negative, numai în aparenţă pare a fi o soluţie bună; in realitate, emoţiile negative, frustrările nu dispar până când nu sunt rezolvate cauzele Ce efecte au cele 12 bariere ale comunicării? Reacţiile generale la cele 12 bariere ale comunicării şi consecinţele acestor moduri de comunicare sunt:  reactii de apărare şi împotrivire  angajarea in discutii şi contraatacare  aparitia sentimentelor de inferioritate şi incapacitate  furie şi mânie Psihoterapie Pozitiva 25 Seminar 3  sentimente de vinovatie  schimbare fortata, pentru ca nu eşti acceptat aşa cum eşti  sentimente de frustrare deoarece celălalt nu are încredere în tine, în faptul că poţi rezolva problemele tale Aceste 12 bariere sunt limbajul respingerii Ele transmit clientului că trebuie să se schimbe, că este inacceptabil ca cineva să fie în încurcătură şi sigur că problemele se datorează lui (clientului) Datorită acestor efecte, oricare dintre aceste 12 bariere ale comunicării sunt moduri de comunicare ineficiente Alte bariere în comunicare:  modul în care vedem/percepem clientul  prima impresie  proiecţia  invadarea spatiului personal De ce este mai eficient limbajul acceptării? Dacă cineva poate simţi o acceptare sinceră are capacitatea de a asculta, înţelege şi de-ai ajuta pe alţii Acceptarea celuilalt este un factor important într-o relaţie care permite dezvoltarea personala, schimbarea constructiva, învatarea modului de rezolvare a propriilor probleme Este de fapt un paradox: în caz că cineva este acceptat sincer, aşa cum este în realitate, atunci se simte degajat şi începe să se gândească cum poate să se schimbe, să se dezvolte şi să realizeze cât mai mult posibil din potenţialul său Cum putem evita aparitia barierelor in comunicare? • să ne cunoaştem bine pe noi înşine • să ţinem seama de personalitatea clientilor - ciocnirea personalităţilor poate determina eşuarea comunicării, de aceea trebuie să ne cunoaştem propria persoană • să înlăturăm lipsa de cunoaştere a problematicii discutate • să înlăturăm lipsa de interes - una din cele mai mari bariere care trebuie depăşită • să ţinem seama de dificultăţile de exprimare ale celorlalti • să ţinem seama de emoţii - o emoţie puternică poate bloca total comunicarea, poate face mesajul incoerent sau poate să schimbe sensul acestuia • să evităm concluziile grăbite • sa evitam prejudecatile Psihoterapie Pozitiva 26 Seminar 3 6 ASERTIVITATEA Cadru general - delimitari conceptuale Actualmente in literatura de specialitate pentru desemnarea unei comunicari eficiente si, respectiv, a conduitelor optime, se intalnesc tot mai des sintagmele: comunicare asertiva si comportament asertiv Dar ce inseamna de fapt asertivitatea? Daca pentru o descriere ampla am putea sa ne imaginam relatiile umane pe un continuum, atunci la cei doi poli ai acestuia s-ar gasi comunicarea si comportamentul agresiv, respectiv comunicarea si comportamentul pasiv La mijlocul acestui continuum s-ar situa comunicarea si comportamentul asertiv Asertivitatea este cea mai eficace modalitate de solutionare a problemelor interpersonale Comunicarea directa, deschisa si onesta permite receptionarea mesajelor fara distorsiuni, ceea ce mentine relatiile cu ceilalti Definitia asertivitatii, acceptiuni ale asertivitatii Smith (1975) analiza comportamentul asertiv ca fiind dreptul fundamental al fiecarui individ Conceptia lui si-a asumat o libertate mult mai extinsa decat o facea filosofia social-democratica: “Ai dreptul de a-ti judeca propriul comportament, ganduri si emotii, de a avea responsabilitate pentru initierea unor comportamente si pentru consecintele lor” Rakos (1979) a criticat aceasta definitie, bazata numai pe drepturi Evidentierea drepturilor individuale la extensia drepturilor societatii si responsabilitatile individuale imbiba conceptul de “asertivitate” cu o aura de narcisism si egoism Cateva definitii se fixeaza pe expunerea emotionala ca element cheie Wolfe (1982) conceptualizeaza asertivitatea in termeni de “exprimarea oricarei alte emotii decat anxietatea unei persoane” Cea mai reusita definitie in aceasta categorie este formulate de Rimm si Masters (1979): “comportamentul asertiv este comportamentul interpersonal care implica exprimarea onesta si relativ directa a gandurilor si sentimentelor ce sunt social adecvate si in care se tine cont de sentimentele altor oameni” Lange si Jacubowski (1976) sustineau ca “asertivitatea implica apararea drepturilor personale si exprimarea gandurilor, sentimentelor si convingerilor in mod direct, onest si adecvat, fara a viola drepturile altei persoane” Psihoterapie Pozitiva 27 Seminar 3 Asumarea teoretica se include in a patra categorie, alaturi de exprimarea drepturilor si emotiilor De exemplu, Alberti si Emmons (1970) notau urmatoarele: “Comportamentul preluat de o persoana pentru a actiona in propriile interese, pentru a se apara fara anxietate nepotrivita, pentru a-si exprima onest sentimentele sau pentru exersarea propriilor drepturi fara a renega drepturile altora este numit comportament asertiv” Lazarus (1973) a fost primul care a identificat clase specifice de raspunsuri prin care comportamentul asertiv poate fi definit : “abilitatea de a spune NU: abilitatea de a cere favoruri sau a face solicitari: abilitatea de a exprima sentimentele pozitive si negative; abilitatea de a initia, continua si finaliza o conversatie generala ” Galossi si Galossi (1977) au expus noua categorii: de a da si a primi complimente; a face solicitari, a initia si a mentine o conversatie, apararea drepurilor; refuzul cererilor; exprimarea opiniilor personale, a nemultumirilor, a maniei si a sentimentelor pozitive In final, cateva definitii fundamentale au fost oferite in literature de specialitate Heimberg, Moutgomery, Madsen (1977) au sugerat ca asertivitatea ca si comportament este conceptualizat ca fiind rezovarea efectiva a unei probleme Lowrence (1997) extinde conceptul de asertivitate la “invatarea abilitatii de a adapta comportamentul solicitarilor situatiei interpersonale, astfel incat consecintele positive sa fie maxime, iar cele negative sa fie minime” Comportamentele asertive Notiunea de asertivitate a fost introdusa de specialisti in terapia comportamentala, care afirma ca asertivitatea inhiba anxietatea, reduce depresia Se subliniaza faptul ca un comportament asertiv conduce la o imbunatatire a imaginii de sine Dupa Lazarus, asertivitatea comporta patru elemente: - refuzul cererilor – a putea spune NU; - solicitarea favorurilor si formularea de cereri; - exprimarea sentimentelor pozitive si negative; - initiere, continuare si incheiere a unei conversatii generale Acestea alcatuind componenta cognitiva care implica un anumit mod de gandire Componenta comportamentala a asertivitatii include o serie de elemente non-verbale, cum ar fi: – Contactul vizual: o persoana asertiva isi priveste interlocutorul drept in ochi Lipsa contactului vizual poate transmite mesaje nedorite, de tipul: “eu nu sunt convins de ceea ce spun” sau”imi este foarte frica” Psihoterapie Pozitiva 28 Seminar 3 – Tonul vocii: chiar si cel mai asertiv mesaj isi va pierde din semnificatie daca va fi exprimat cu o voce soptita (aceasta va da impresia de nesiguranta) sau prea tare, fapt care ar putea activa comportamentul de aparare al interlocutorului – Postura: pozitia corpului unei persoane asertive difera de la situatie la situatie Totusi, se apreciaza ca, in majoritatea cazurilor, subiectul trebuie sa stea drept: nici prea rigid, pentru ca aceasta exprima o stare de incordare, nici prea relaxat, pentru ca ceilalti ar putea interpreta o astfel de pozitie ca fiind lipsita de respect – Mimica: pentru ca mesajul sa aiba caracter asertiv, mimica trebuie sa fie adecvata si congruenta cu continutul mesajului Astfel, de exemplu, daca cineva zambeste atunci cand afirma ca ceva il supara, ofera interlocutorului o informatie ambigua, care altereaza sensul comunicarii – Momentul administrarii mesajului: cel mai eficient mesaj asertiv isi pierde semnificatia daca este administrat intr-un moment nepotrivit Astfel, de exemplu, nici un sef nu va raspunde favorabil la o cerere de marire de salariu, oricat de bine formulata este aceasta, daca angajatul il abordeaza atunci cand se pregateste sa se prezinte in fata unei comisii de control a firmei – Continutul: chiar daca celelalte conditii sunt respectate, mesajul nu-si atinge scopul daca este prea agresiv, cu intentia de a-l blama pe celalalt sau, dimpotriva, exprimat prea timid si intr-un mod pasiv Continutul unui mesaj trebuie sa fie precis, descriptiv si direct Va propunem in continuare un tabel comparativ in care sunt descrise succint particularitatile definitorii ale tipurilor de comportament agresiv, pasiv si asertiv: Stilul de comunicare in care drepturile si interesele celorlalti PASIV sunt puse inaintea propriilor interese Caracterizare: 1 ai convingerea ca ceilalti sunt mai importanti 2 te ingrijoreaza ca exprimarea propriilor sentimente ii va infuria/ rani pe ceilalti 3 ai tendinta de a te “invarti in jurul cozii” cand vrei sa spui un lucru 4 ai tendinta de a-ti cere scuze mereu 5 tonul vocii este scazut 6 eviti contactul cu privirea Psihoterapie Pozitiva 29 Seminar 3 Expresii verbale des utilizate “Imi cer scuze ca v-am rapit din timpul dumneavoastra atat de pretios, dar…” “Daca zici tu…” “Te rog mult, nu te supara pe mine” Semne non verbale: • evitarea oamenilor, • vocea inceata, monotona, • contact vizual minim, • face miscari nervoase, • pozitia corpului este aplecata, • isi framanta mainile, • tine umerii aplecati, iar capul intre umeri, • bratele sunt, de regula, incrucisate Consecintele abordarii acestui stil: 1 scaderea stimei de sine 2 tendinta de autoblamare 3 sentimente de inferioritate 4 lipsa de respect din partea celorlalti 5 mila din partea celorlalti Stilul de comunicare in care conteaza doar drepturile si AGRESIV interesele tale, iar drepturi si interesele celorlalti sunt incalcate Caracterizare: 1 ceilalti sunt umiliti si dominati 2 faci alegeri si iei decizii in locul altora 3 manifesti lipsa de respect pentru drepturile altora 4 esti sarcastic 5 ii insulti pe ceilalti 6 exprimi cereri necinstite 7 voce puternica, postura rigida Expresii verbale des utilizate “Faci sau nu faci?” “Ce prostie!” Psihoterapie Pozitiva 30 Seminar 3 “E clar ca nu esti in stare sa intelegi” “Toti sunteti niste prosti!” Semne non verbale: • tensiune, • sta aproape de interlocutor, • este incruntat, • expresia fetei este rigida, • isi mentine privirea fixata in ochii interlocutorului pentru a-l intimida, • face gesturi provocatoare, • agita pumnul, degetul aratator, • are o voce amenintatoare si rece, ridicata la finalul propozitiei Consecintele abordarii acestui stil: 1 sentimente de vinovatie 2 resimti ura din partea altora 3 scaderea respectului de sine 4 lipsa de respect din partea celorlalti 5 ceilalti se tem de tine ASERTIV Stilul de comunicare iti sustii drepturile si interesele fara a incalca drepturile si interesele celorlalti Caracterizare: 1 ai convingerea ca toti sunt egali 2 acorzi importanta si parerilor, intereselor celorlalti 3 exista concordanta intre mesajul transmis si gesturi, mimica 4 utilizezi mesaje de tip “eu” (“eu cred ca …, ma simt …,) 5 mentii contactul cu privirea 6 vorbesti in asa fel incat sa fii usor auzit Expresii verbale des utilizate Eu cred ca…” “As dori sa fac acest lucru… ” “Te deranjeaza daca…” “Apreciez mult ce ai facut pentru mine” Semne non verbale: • expresii faciale deschise si relaxate, • contact vizual, atat cat sa nu supere interlocutorul, • pozitia corpului dreapta, relaxata dar nu rigida, Psihoterapie Pozitiva 31 Seminar 3 • are vocea calma, dar sigura, • zambeste sincer atunci cand e necesar, • incuviiteaza cu capul interlocutorul Consecintele abordarii acestui stil: 1 cresterea stimei de sine 2 respect pentru celalti 3 respect din partea celorlalti Ce poti face pentru a fi asertiv ? Ce poti face pentru a avea succes in comunicare? • Identifica propriile tale drepturi, dorinte si interese • Identifica sentimentele tale in diferite situatii (Ex “ma simt furios”, “ma simt jenat”) • Foloseste mesaje de tip „eu” cand iti exprimi sentimentele, pentru a nu-i blama sau invinovatii pe ceilalti (Ex “ma simt ranit de ceea ce ai spus” in loc de “eu simt ca ceva nu-mi este clar in toata povestea asta”) • Precizeaza comportametul celorlalti care iti genereaza anumite sentimente (Ex “ma simt dezarmat cand incerci sa ma pui in fata acestei situatii “) • Fii direct – comunica mesajul direct persoanei careia ii este adresat (adica daca avem o familie in terapie vom vorbi cu sotia despre ceea ce vrem sa-i trasmitem, si nu cu sotul, ca sa transmitem ceva sotiei) • Exprima-te cat mai clar si concis • Evita sa faci presupuneri asupra a ce cred, ce gandesc, ce simt altii • Evita sa fii sarcastic • Evita sa faci generalizari (Ex “tu niciodata nu vii la timp”, “intotdeauna iti uiti temele acasa”) • Evita sa folosesti etichete • Cere in permanenta feedback (Ex “sunt clar in ceea ce spun?”, “cum vi se pare aceasta situatie?”) • Evalueaza-te in permanenta - ce simti, ce gandesti in timp ce clientul iti transmite ceva • Fii deschis la ceea ce clientul iti transmite • Constientizeaza propriul tip (fel) de comunicare Psihoterapie Pozitiva 32 Seminar 3 A constientiza felul in care comunicam A constientiza alternativele pentru a comunica mai bine - Eu interoghez, eu fac investigatii despre - Eu pot sa invit, pot sa propun celalalt - Folosesc mai degraba noi - Pot sa folosesc EU personalizat - Eu raman in cadrul ideilor mele, - Eu vorbesc despre situatii concrete, dau generalizez situatiile personale, vorbesc exemple, personalizez, impartasesc felul despre conceptele altuia si tin discursuri in care traiesc o anumita situatie, arat clar pozitia mea fata de - Ma straduiesc sa-l definesc pe celalalt, - Eu il las pe celalalt sa se defineasca in sa-i impun ideile si sentimentele mele cuvintele lui, ii permit sa-si afirme propriile convingeri - Permit sa fiu definit de celalalt - Eu definesc clar ideile, dorintele si punctele mele de vedere - Cand nu ma exprim cred ca ceilalti au - Eu definesc clar ideile si imi asum riscul aceeasi parere de a fi acceptat, inteles sau nu - Confund a „exprima” cu a „invinovati” - Eu nu confund ceea ce exprima celalalt (daca spun: imi displace comportamentul cu ceea ce tine de mine ca persoana tau, nu inseamna ca tu esti vinovat de starea mea) - Creez si mentin opinia, dezacordul sau - Eu propun apozitia (clarificarea punctelor infruntarea de vedere fata de o anumita situatie inainte de a ne exprima acordul sau dezacordul) - Eu vorbesc despre celalalt - Eu vorbesc despre mine cu celalalt - Vorbesc doar despre mine fara sa-l - Eu vorbesc despre mine cu celalalt ascult pe celalalt - Practic reprimarea imaginara, crezand ca - Il invit pe celalat sa se defineasca in ceea ce gandesc eu este exact ce crede si cuvintele lui celalalt - Raman centrat pe problema sau discurs - Raman centrat pe persoana si nu pe discursul acesteia - Eu ma justific, argumentez, incerc sa - Nu confund confirmarea cu a fi de acord conving ca ceea ce gandesc este acelasi cu lucru cu ceea ce crede celalalt - Eu descalific, devalorizez, emit judecati - Exprim punctul meu de vedere de valoare Psihoterapie Pozitiva 33 Seminar 3 A constientiza felul in care comunicam A constientiza alternativele pentru a comunica mai bine - Caut mai degraba aprobarea celorlalti - Ma stradui sa inteleg si sa clarific - Pastrez relatii de dependenta - Diferentiez dorinta de nevoie - Confund dorinta cu realizarea ei - Diferentiez nevoia de dorinta - Amestec sentimentul cu relatia - Stiu sa diferentiez sentimentele de relatie - Confund „a asculta” cu „a raspunde” - Acord timp pentru a asculta Tehnici de antrenament asertiv Aceste tehnici sunt utilizate pentru a modifica interfata individului cu mediul social Etapele antrenamentului asertiv sunt: – identificarea problemei – care este problema? – stabilirea scopurilor – ce urmeaza sa fac, cum doresc sa stea lucrurile? – generarea solutiilor alternative – ce pot face pentru a-mi atinge scopurile? – considerarea consecintelor – ce s-ar putea intampla daca as face asta? – decizia pentru cea mai buna alternativa – ce voi face? – implementarea – evaluarea – a functionat? este totul bine? ce poate fi imbunatatit? 1 Examineaza modul in care interactionezi cu ceilalt Exista situatii in care ar trebui sa te comporti mai asertiv? Ai uneori opinii si sentimente pe care le ascuzi deoarece ti-e teama de ceea ce s-ar intampla daca le-ai exprima? Ti se intampla uneori sa lasi calmul la o parte si sa te manifesti agresiv fata de ceilalti? Ar fi util sa pastrezi un jurnal in care sa notezi situatiile in care te-ai comportat timid, cele in care ai reactionat agresiv si cele in care ai reactionat asertiv 2 Selecteaza situatiile in care ar fi mai util sa te comporti asertiv Poti include situatiile in care te-ai comportat excesiv de politicos, ti-ai cerut in mod exagerat scuze, ai fost timid sau ai permis sa ti se traseze sarcini prin care s-a profitat de tine, traind in acelasi timp sentimente de furie, jena, teama de ceilalti sau autocritica pentru lipsa curajului de a-ti exprima propriile opinii De asemenea este necesarar interventia in cazul situatiilor in care te-ai exprimat extrem de agresiv sau nu ai tinut seama si de drepturile celorlalti 3 Concentreaza-te pe un anumit incident din trecut Inchide ochii si imagineaza-ti cat mai viu ceea ce ai spus tu si cealalta persoana, precum si ceea ce ai simtit in acel moment si dupa aceea Psihoterapie Pozitiva 34 Seminar 3 4 Examineaza si apoi noteaza pe o foaie de hartie caracteristicile urmatoarelor elemente ale comportamentului tau: a contactul vizual: te-ai uitat direct la acea persoana, ai tinut privirea in pamant sau ai avut o privire ostila, fixa? b gestica: trebuie sa sublinieze in mod eficient mesajul Gesturile dezordonate sugereaza nervozitate, in timp ce alte gesturi pot sugera timiditate (unele miscari stereotipe, ca de exemplu frecarea mainilor) c postura corpului: cea mai indicata este pozitia verticala a capului d volumul si tonul vocii: pentru a sublinia importanta mesajului, este necesar un volum normal pentru conversatie si un ton hotarat e fluenta vorbirii:mesajul este nevoie sa fie exprimate clar si rar f timpul scurs intre producerea incidentului analizat si aparitia reactiei celuilalt: in general interventiile spontane sunt cele mai indicate Sunt situatii in care interventia necesita un timp mai lung g continutul mesajului: daca acesta a fost asertiv, agresiv, pasiv sau pasiv-agresiv h credibilitatea mesajului: pentru a fi credibil un mesaj (indiferent daca este adevarat sau fals) trebuie sa contina: cat mai multe detalii fizice, cat mai multa implicare emotionala, care se refera atat la continutul evenimentelor cat si la emotiile resimtite de povestitor in cursul povestirii, sa fie verificabil (dar greu verificabil in cazul in care nu este fals) i cum transmiti un mesaj critic: mesajul sa fie impersonal, constructiv, precedat de mesaje pozitive 5 Observa unul sau mai multe modele care se comporta in mod asertiv Studiaza modul lor de abordare verbala si non-verbala in situatii in care tu ai dificultati Compara consecintele comportamentului lor cu cele ale comportamentului tau Daca este posibil discuta cu ei modul lor de comportament si sentimetele pe care le au datorita acestuia 6 Fa o lista cu mai multe variante de comportament asertiv folositoare in diverse situatii 7 Inchide ochii si imagineaza-te pe tine insuti utilizand fiecare dintre variantele de mai sus, gandindu-te si in ce situatii pot fi folosite, precum si ce consecinte ar avea Selecteaza o alternativa sau o combinatie de alternative care crezi ca ar fi cea mai eficienta pentru tine Exerseaza aceasta varianta in imaginar pana cand te simti sigur si esti convins ca va functiona 8 Practica jocul de rol pentru alternativa aleasa, impreuna cu altcineva, care sa- ti ofere si feed-back in legatura cu comportamentul tau Modifica secventele pe care le consideri timide, agresive sau caraghioasepana te simti confortabil cu propriul comportament Compara-l cu caracteristicile generale ale unui comportament asertiv, prezentate la punctul 4 9 Repeta pasii 7 si 8 pana iti dezvolti o maniera asertiva de interactiune cu altii, un mod de compoirtament care crezi ca te va ajuta cel mai bine Psihoterapie Pozitiva 35 Seminar 3 10 Utilizeaza alternativa aleasa intr-o situatie din viata reala Este normal sa existe o anumita anxietate la prima incercare de a fi asertiv Daca inca ti-e teama sa te comporti asertiv, repeta pasii 5-8 11 Reflecta la rezultatele efortului tau Gandeste-te la caracteristicile verbale si non-verbale ale comportamentului asertiv prezentate la punctul 4 Care componente ale raspunsului tau au fost asertive, agresive sau non-asertive? Care au fost consecintele comportamentului tau?Cum te-ai simtit dupa ce ai incercat acest nou tip de interactiune? 12 Asteapta-te la un anumit succes dupa aceste prime eforturi, dar nu la o satisfactie personala completa Exprimarea propriei personalitati si interactiunea eficienta cu ceilalti sunt procese de invatare continua Bibliografie Argyle, M (1979) Person to Person: Ways of Communicating, Harper & Row Inc David, D si colab (1997) Psihoterapie si hipnoterapie cognitiv-comportamentala, Ed Risoprint Dinu, M (2001) Curs de comunicare, Manual litografiat DeVito, J (2007) The Interpersonal Communication Book, My CommunicationLab Series Goleman, D (2001) Inteligenta emotionala, Ed Curtea Veche Lazarus, A (1973) Emotion and adaptation, McGraw Hill Inc Psihoterapie Pozitiva 36 Seminar 3 